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ผู้้�นำำ� และผู้้�บริิหารต้้องใช้้ทัักษะการฟัังถึงึความต้อ้งการ ความรู้้�สึึก 

และปััญหาของลููกน้้อง และทีีมงานแล้้ว ยัังต้้องฟัังเพื่่�อช่่วยกััน

หาทางแก้ไ้ขหรือืเพื่่�อวางเป้า้หมายด้ว้ย ซ่ึ่�งอาจต้อ้งใช้มิ้ิติิในการฟััง

มากกว่่าการโค้้ชตามปกติิทั่่�วไป

ดร.วรพรรณ เอื้้�ออาภรณ์์

(โค้้ช ดร.โกโก้้)

บทที่่� 10 ฟัังแบบผู้้�นำำ� ผู้้�บริิหาร

จากฉบับที่แล้วต่อการฟััง..
เปลี่่�ยนชีีวิิต

การฟััง..
เปลี่่�ยนชีีวิิต

ตััวอย่่างเช่่น ถ้้าเราคุุยกัับลููกน้้องถึึง KPI หรืือ OKR ของ 

ลููกน้้องในปีีนี้้� เมื่่�อฟัังอย่่างตั้้�งใจ และเข้า้ใจตรงกัันถึึงความต้อ้งการ

และความรู้้�สึึกของลููกน้้อง เพื่่�อให้้เข้้าใจถึึงสิ่่�งที่่�เขาต้อ้งการ ปััญหา 

และอุุปสรรคของเขา ที่่�ต้องคุุยกัันเพื่่�อหาจุุดที่่�ตกลงกัันได้้ รวมทั้้�ง

ช่่วยลููกน้้องหาทาง ในการวางแผนเพื่่�อการบรรลุุเป้้าหมาย KPI/ 

OKR ให้้ได้้

ยกตััวอย่่าง เช่่น ถ้้าเราเป็็นผู้้�บริิหารฝ่่ายขาย อาจจะต้้องใช้้

การฟัังหลายมิติิิ เพราะนัักขายต้้องติิดต่่อกัับทั้้�งลููกค้้าภายนอก และ

ประสานงานกัับหลายแผนกในบริิษััท เช่่น ฝ่่ายออกแบบ ฝ่่ายผลิิต

สิินค้้า ฝ่่ายบััญชีีในการวางบิิล เพื่่�อการสร้้างสมดุุลในทุุกมิิติิ ดัังนั้้�น

ต้้องเลืือกมิิติิให้้ชััดเจนเพื่่�อนำำ�มาเป็็นโจทย์์ เช่่น การฟัังเรื่่�องยอดขาย 

การฟัังเพื่่�อสร้้างความพึึงพอใจให้้แก่่ลููกค้้า ด้้วยการใช้้การฟัังถึึง

ความคาดหวััง อุุปสรรค ข้้อโต้้แย้้งของลููกค้้า แล้้วฟัังทางแก้้ไข 

ในการหาคำำ�ตอบของเซลล์ค์นนั้้�น ทั้้�งโดยการฟััง การสะท้้อนกลับั และ 

การถามถึึงการวางแผนการขายของเขา ด้้วยการกระตุ้้�นให้้คิิด เรีียนรู้้� 

ด้้วยตนเอง ค้้นหาตนเอง วิิธีีการของตนเอง ด้้วยการฟัังให้้เยอะ ให้้

กำำ�ลังใจให้้มาก ให้้เซลล์์มีีกำำ�ลังใจ แรงบัันดาลใจในการขาย เพื่่�อ

ตนเอง ไม่่ใช่่เพื่่�อบริิษััทอย่่างเดีียว ถามถึึงความต้้องการของเซลล์์

หรืือพนัักงานขาย เพราะส่่วนใหญ่่ เจ้้าของกิิจการหรืือผู้้�บริิหารจะ

พููดแต่่ถึึงยอดขายของบริิษััท บริิษััทจะกำำ�ไรเยอะขึ้้�น ขยายสาขา

ไปทุุกๆ จัังหวััด แต่่ผู้้�บริิหารเคยถาม เคยฟัังถึึงความต้้องการของ

พนัักงานฝ่่ายขายไหม ว่่าเขาต้้องการได้้อะไรบ้้าง เช่่น คอมมิิชชั่่�น

ที่่�เขาปรารถนา เขาอยากจะนำำ�คอมมิิชชั่่�นไปใช้้อะไร แล้้วจะทำำ�

วิิธีีการไหน ต้้องการยอดขายเท่่าไร ขายกลุ่่�มเป้้าหมายไหน 

เริ่่�มขายกลุ่่�มนี้้�เมื่่�อไร คิิดว่่าจะพููดกัับลููกค้้าอย่่างไร ลอง

เล่่น Role Play การขายกัันไหม
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ต่อฉบับหน้าอ่าน

บทที่่� 11 ฟัังแบบโค้้ช
ฟัังแบบโค้้ช คืือ การฟัังเพื่่�อเข้้าใจความต้้องการ ความ

รู้้�สึึกของผู้้�พูดหรืือคนที่่�มาปรึึกษา (โค้้ชชี่่�) ด้้วยทัักษะการฟัังให้้ถึึง

ระดัับที่่� 5 คืือ การฟัังอย่่างไม่่มีีเงื่่�อนไข และไร้้อคติิใดๆ ไม่่ตััดสิิน 

ไม่่ชี้้�นำำ� แต่่มุ่่�งไปที่่�การทำำ�ความเข้้าใจผู้้�พููด และแนวคิิดของเขา 

เพราะการฟัังแบบโค้้ชที่่�เราเน้้นที่่�การเข้้าใจแนวคิิด ความรู้้�สึึกของ

ผู้้�พูด ไม่่ได้้เน้้นการร่ว่มคิิดกัับผู้้�พูดเพื่่�อหาทางแก้ไ้ขหรือืการกระทำำ�

เพื่่�อบรรลุุเป้้าหมาย

จากการฟัังอย่่างตั้้�งใจในเชิิงลึึกแบบโค้้ช โค้้ชจะมีีกระบวน-

การถาม และการสะท้้อนกลัับเพื่่�อสนัับสนุุน และกระตุ้้�นให้้โค้้ชชี่่� 

ได้้คิิด ให้้เรีียนรู้้�ด้วยตนเอง ค้้นหาตนเอง วิิธีีการของตนเองเพื่่�อ 

การวางแผนการกระทำำ�ตามเป้้าหมายที่่�ตนเองวางไว้้ เพื่่�อบรรลุุ 

เป้้าหมายได้้อย่่างเต็็มภาคภููมิิ ทั้้�งจากความคิิด การวางแผน และ

การกระทำำ�ตามแผนของตนเอง

หลัักสำำ�คัญ 3 ประการของการโค้ช้ คืือ การฟััง การถาม และ

การสะท้้อนกลัับ ซ่ึ่�งทั้้�งหมดคืือกระบวนการสื่่�อสาร โดยเฉพาะการ

ฟัังเป็็นทัักษะที่่�สำำ�คัญมากๆ เป็็นประการแรกเลยทีีเดีียว เพราะใน

การโค้้ช 1-on-1 ครั้้�งหน่ึ่�งที่่�ใช้้เวลาประมาณ 1-1.30 ชม. ทางโค้้ช

ใช้้การฟัังถึงึ 75-80% เลยทีเีดีียว โดยเปิดิโอกาสให้ท้างโค้ช้ชี่่�ได้้พููด

เยอะๆ เพื่่�อที่่�ทางโค้้ชจะได้้เข้้าใจถึึงทััศนคติิความคิิด คุุณค่่าความ

รู้้�สึึก และการกระทำำ�ของโค้้ชชี่่� โดยจะใช้้กระบวนการถาม และการ

สะท้้อนกลัับเพีียง 20% เท่่านั้้�นเอง ซ่ึ่�งโค้้ชเคยมีีโค้้ชชี่่�หลายท่่าน

ด้้วยซ้ำำ�� ที่่�หลัังจากพููดๆๆๆ เกืือบหมดเซสชั่่�นคนเดีียว แล้้วสุุดท้้าย 

โค้้ชใช้้กระบวนการถาม และสะท้้อนกลัับนิิดหน่่อย ทางโค้้ชชี่่�ก็ได้้

ตระหนัักรู้้� และคิิดหาทางออกเกิิด ว้้าว หรืือ Aha Moment ด้้วย

ตนเองได้้เลยทีีเดีียว

 	ตั วอย่่างเมื่่�อปีีที่่�แล้้ว ทางโค้้ชชี่่�คนหน่ึ่�งเป็็นหมอ แต่่เบื่่�อ

หน่่ายในวิิชาชีีพตนเอง เพราะเครีียดมากในการรัับผิิดชอบกัับ 

งาน และรัับผิิดชอบกัับความเป็็นความตายของคนไข้้ โค้้ชเลยถาม

ไปว่่าแล้้วอยากเปลี่่�ยนไปทำำ�งานอะไร ที่่�ทำำ�ให้้เครีียดลดน้้อยลง 

โค้้ชชี่่�คนนี้้� ก็็บอกว่่า จริิงๆ ก็็ต้้องใช้้ความรู้้�ทางด้้านแพทย์์นี่่�แหละ 

เพราะเรีียนมาตั้้�งเยอะ เสีียดายความรู้้�ที่่�เรีียนมา สะสมมาก รวมทั้้�ง 

ก็็ยัังต้้องทำำ�งานต่่อไป เพื่่�อหาเงินิเลี้้�ยงชีีพ เลี้้�ยงครอบครััว ก็็เลยถาม

ว่่า แล้้วมีีอาชีีพไหนบ้้างล่่ะ ที่่�สามารถใช้ค้วามรู้้� ความสามารถ และ

ทัักษะทางด้้านแพทย์์ แต่่ไม่่ต้้องเครีียดกัับความเป็็นความตายของ

ผู้้�ป่วย ก็็ให้้โค้้ชชี่่�พูดถึึงอาชีีพเหล่่านี้้�มาว่่า เช่่น เป็็นผู้้�เชี่่�ยวชาญ หรืือ 

Brand Manager ในบริิษััทยาต่่างๆ หรืือเป็็นเซลล์์ขายยา และอื่่�นๆ 

มากมาย สุุดท้้ายต้้นปีีนี้้� โค้้ชชี่่�ท่านนี้้�ก็็ได้้เป็็น Brand Manager ของ

บริิษััทยาจากต่า่งประเทศแห่ง่หน่ึ่�ง ได้้ไปประชุุมต่่างประเทศ รวมทั้้�ง 

ทำำ�งานกัับต่่างประเทศมากมาย ไม่่ต้้องเครีียดกัับผู้้�ป่วยต่่อไป 

แต่่สุุดท้้าย ก็็เลืือกไปเป็็นหมอในโรงพยาบาลเอกชน ทุุกวัันเสาร์์

เพิ่่�มเติิม เพราะบอกว่่าก็็ยัังรัักอาชีีพหมอ แต่่ไม่่อยากเครีียดมาก

ไป เป็็นต้้น 

หรืืออีีกตััวอย่่างหน่ึ่�งที่่�การฟัังเปลี่่�ยนชีีวิติคนเลยทีีเดีียว จาก

การที่่�เพื่่�อนสมััยประถมคนนี้้�เป็็นคนปลีีกตััวจากวงเพื่่�อนๆ จาก

การเข้้าสัังคม แต่่ในงานวัันเกิิดของเพื่่�อนในกลุ่่�มคนหน่ึ่�ง พวกเรา

ก็็พยายามชวนเพื่่�อนคนนี้้�ให้้มาให้้ได้้ เพราะไม่่ได้้เจอเลยตั้้�งแต่่จบ 

ประถมกันัมา พอหลังัจากทานข้า้ว เป่่าเค้้กเสร็็จ ก็็เลยถามว่่าจริิงๆ 

มีีอะไรหรืือเปล่่า ถึึงไม่่ค่่อยมาเจอเพื่่�อนๆ เลย เพื่่�อนคนนี้้�ก็็เลย 

พููดว่่า เพราะว่่างานเลี้้�ยงครั้้�งหน่ึ่�งนานมาแล้้ว ครั้้�งนั้้�นไม่่มีีใครฟัังเขา 

พููดเลย เขาเลยน้้อยใจว่่าเพื่่�อนๆ ไม่่สนใจ ไม่่ฟัังเขา ไม่่อยากคุุย

กัับเขา ไปคิิดเอง เหมารวมเอง เพื่่�อนๆ บางคนยัังจำำ�เหตุุการณ์์ 

วัันนั้้�นไม่่ได้้เลย เพราะทุกุคนก็็มััวแต่่เมามัันในการเม้า้ท์์มอย สุุดท้้าย 

ทุุกคนก็็บอกเพื่่�อนคนนี้้�ว่่า ทุุกๆ คนคิิดถึึงนะ อย่่าไปเข้้าใจผิิดเอง 

แล้้วทุุกคนในกลุ่่�มก็็หัันมาฟัังเพื่่�อนคนนี้้�พููดมากขึ้้�น ทำำ�ให้้เพื่่�อน

คนนี้้�กลัับมาร่่วมงานสัังสรรค์์ของเพื่่�อนๆ ทุุกครั้้�งอย่่างมั่่�นใจ และ

มีีความสุุขมากขึ้้�น




